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3. Management Summary

Die folgenden acht Seiten fassen die wichtigsten Ergebnisse und Vorschldge

dieser Sollkonzeption zusammen.

Das Projekt wurde innerhalb des vorgesehenen Zeitrahmens von Anfang Septem-
ber 2009 bis Ende Mai 2010 realisiert und in Bezug auf die vereinbarte Projekt-
zeitplanung friiher als geplant abgeschlossen. Grund hierfiir war der Ent-
scheidungsdruck, der sich beziiglich der beiden Realisierungsvarianten in den

letzten Wochen aufgebaut hat.

Die auf Seiten der Stadt Ulm - und seit Februar 2010 auch im LRA Alb-Donau-
Kreis - Beteiligten unterstiitzten umfassend wéhrend des gesamten Projektver-
laufes. Die Zusammenarbeit mit der Projektleitung war ausgezeichnet. Die kon-
tinuierliche Einbindung des Personalrates hat die Qualitit der Projektarbeit maB-
geblich geférdert: Ergebnisse konnten ohne Vorbehalte diskutiert und bewertet
werden, so dass die Grundlage fiir umfangreiche Verdnderungen geschaffen
wurde.

Diese betreffen besonders die unmittelbar am Projekt Beteiligten. Sollte Varian-
te 1 realisiert werden, wiirden alle anderen Organisationseinheiten am Standort
Sattlergasse anfangs partiell, mit fortschreitender Realisierung in gréfierem Um-
fang beteiligt.

Zu den wichtigsten Ergebnissen und der weiteren Vorgehensweise:

In Bezug auf Kundennachfrage und Personaleinsatz sind Kfz-Zulassungsstelle
und Flhrerscheinstelle besonders relevant. Die Kfz-Zulassungsstelle ist - auch
im Kennzahlen-Vergleich zu der des LRA Alb-Donau-Kreis in Ulm - leistungs-
fahig. Dies gilt auch fir die Fiihrerscheinstelle am Standort Sattlergasse.

© i-SYS Unternehmensberatung GmbH,
Minchen Seite 17 von 111




Stadt Ulm i SYS
ulm QT
- Sollkonzeption fiir die Optimierung der Kfz-Zulassungs- und Fiihrerscheinstelle -

Allerdings schrankt die heute vorhandene Organisationsstruktur die grund-
satzlich gute Leistungsfahigkeit aller Projektbeteiligten ein.

Ursachlich hierfiir sind folgende Faktoren:

- starr abgegrenzte Aufgabenbereiche;

- kleine TeamgroBen von einem bis zu acht Beschdftigten, die ein flexibles Rea-
gieren auf standig wechselnde Kundennachfrage kaum erméglichen;

- Fokussierung auf den Besucherverkehr und in der Konsequenz eine Vernach-
léssigung der telefonischen Erreichbarkeit;

- teilweise eingeschankte technische Unterstltzung der Kernprozesse,
zum Beispiel fehlt ein System zur Kundensteuerung;

- raumliche Defizite des Standortes Sattlergasse mit zu groBzugig bemessenen

Laufwegen, dafir stark verdichteten Burofldchen, verteilten Wartezonen, etc.:

- ausschlieBlich fallzahlen- und einnahmenbasiertes Controlling.

Insgesamt beschrénken diese Faktoren die Qualitit im Kundenservice, beein-
trachtigen die Zufriedenheit der Beschaftigten und reduzieren zudem die Wirt-
schaftlichkeit. Aufgrund der aufgabenbezogenen Trennung werden die vorhan-

denen Personalressourcen nicht vollstandig genutzt.

Die aktuelle Offnungszeit von 28,5 h je Woche liegt zwar unterhalb des Wertes,
der mittlerweile in Verwaltungen &hnlicher GroBenordnung Ublich ist{ungefshr
35 h Wochenéffnungszeit), verursacht aber keine ausgeprdagten Verdichtungen
in der Kundennachfrage.

Die telefonische Erreichbarkeit der untersuchten Organisationseinheiten ist
jedenfalls verbesserungsbediirftig:

- Kfz-Zulassung: 54,7 %;
- Fuhrerscheinstelle: 63,4 %:;

- Umweltzone: 57,3 %;
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- Bewohnerparkausweise: 44,4 %.

Auch die telefonische Erreichbarkeit der gesamten Stadtverwaltung entspricht
mit 57,0 % nicht dem heute tblichen Standard von mindestens 80,0 %. Nahezu
jeder zweite Anrufer erreicht den von ihm gewiinschten Gesprachspartner nicht,

in der BuBgeldstelle lag die telefonische Erreichbarkeit bei 28,3 %.

Die Kerngeschiftsprozesse der Kfz-Zulassungs- und der Fuhrerscheinstelle

kénnen gestrafft und effizienter gestaltet werden. Wichtige Elemente einer

Optimierung sind

- der Aufbau einer leistungsfahigen Information einschlieBlich Vorqualifizie-
rungsfunktion,

- eine Entkoppelung von Anrufer- und Besucherkontakten,

- die dezentrale Ausgabe von Unterlagen und Kennzeichen in der Kfz-Zulas-

sungsstelle,

- die Vereinheitlichung von Bezahlprozessen (Fiihrerscheinstelle, Bewohner-

parkausweise),
- die Reduzierung von Aufgabenzuweisungen an einzelne Sachbearbeiter,
- eine Flexibilisierung der Arbeitszeiten der Beschaftigten,

- nach Méglichkeit die Verbesserung des Verhéltnisses von Teilzeit- zu Voll-

zeitkraften im Bereich der Kfz-Zulassungsstelle -

- sowie ein rollierender Personaleinsatz.

1. Variante 1: Umbau des Erdgeschosses am Standort Sattlergasse

Wesentliche Voraussetzung fiir die Realisierung dieser Variante ist die Bln-

delung der publikumsintensiven Bereiche im ErdgeschoB des Gebaudes.

Im Rahmen der Planungen haben wir Umbauvorschléage erarbeitet, um die pro-

zessseitigen Anforderungen eines modernen Dienstleistungszentrums auch raum-
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lich optimal zu unterstiitzen. Diese Vorschldge kdnnten mit einem Budget von
ca. 100,0 T EUR netto realisiert werden.

Die Projektgruppe hat ein Phasenkonzept entwickelt, das eine erfolgreiche Um-

setzung der Variante 1 gewdhrleistet:

- Das Dienstleistungszentrum Verkehr wiirde in der ersten Phase den Besucher-
empfang und die Besucherinformation Gbernehmen, alle Dienstleistungen der
bisherigen Kfz-Zulassungsstelle, der Teilorganisationseinheiten Umweltzone
und Bewohnerparkausweise sowie die der Fihrerscheinstelle anbieten und
zusétzlich Informationsmaterialien fiir alle Organisationseinheiten am Standort
Sattlergasse ausgeben (Phase I). Parallel hierzu sollte eine neue Teilorgani-

sationseinheit , Telefon-Service" geschaffen werden.

- Wir empfehlen, nach erfolgreichem Abschluss der Phase I mit der schrittwei-
sen Zusammenfiihrung des Dienstleistungsangebotes zu beginnen (Phase II).
Die Dienstleistungsangebote aus den Bereichen Kfz-Zulassungs- und Fihrer-
scheinstelle sollten so zusammengefiihrt werden, dass Kundenanliegen von

jedem Beschéftigten bearbeitet werden kénnen.

- Nach erfolgreichem Abschluss der zweiten Phase kénnen nach Bedarf weitere
Dienstleistungen aus anderen Organisationseinheiten aufgenommen
werden, die den Anforderungen des Prozessrasters entsprechen, das im Pro-
jekt erarbeitet wurde (Phase III). -

Wesentliche Neuerung ist ein Telefon-Service, der die bisher bei den Projekt-
beteiligten eingehenden Anrufe zentral bearbeitet. Damit wiirde sich der Besu-
cherkontakt zukiinftig fiir Kunden und Beschéftigte erheblich stérungsfreier und
damit angenehmer gestalten. Die telefonische Erreichbarkeit wiirde deutlich ver-

bessert.
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In personeller Hinsicht besteht bei allen Projektbeteiligten, bezogen auf die
Aufgabenstellung ,Dienstleistungszentrum Verkehr", fachlicher und service-

spezifischer Qualifizierungsbedarf.

Der personalseitig zu deckende Bedarf, sowohl quantitativ als auch qualitativ be-

trachtet, wird unter Abschnitt ,6.12 Personalkonzept" definiert. Es wird empfoh-

len, die in diesem Konzept ermittelten Stellenbedarfe bis zum Abschluss der Pha-
se I beizubehalten, um zunéchst die erforderliche personelle Stabilitdt herzu-
stellen. Aufgrund der zu leistenden umfangreichen Qualifizierung der Beschaftig-

ten ist die erfolgreiche Bearbeitung dieser Aufgaben zentraler Erfolgsfaktor.

Soweit Variante 1 umgesetzt werden soll, empfehlen wir, zeitnah Personalge-
spriache mit allen Beschaftigten zu fiihren. Auf Basis der Ergebnisse sollte eine

Detailplanung fiir die notwendige Personalqualifizierung entwickelt werden.

Diese Aktivitaten sollten dadurch flankiert werden, dass bendétigtes Wissen auf

Grundlage eines strukturierten Wissensmanagement-Systems verfiigbar und
schnell auffindbar gemacht wird. In einigen Bereichen sind Investitionen in leis-
tungsfihige, prozessunterstiitzende Informations- und Kommunikationstechno-

logien notwendig (Kundensteuerungssystem, automatisches Anrufverteilsystem).
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Die folgende Ubersicht beschreibt das Dienstleistungsangebot und die organisa-

torische Struktur des Dienstleistungszentrums Verkehr nach Abschluss der

Phase I1I:

Dienstleistungszentrum Verkehr

INFO
Sachbearbeitung

Telefon-Service

Unter Abschnitt ,6. Variante 1: Soll-Situation® werden samtliche Details zur Kon-

zeption des Dienstleistungszentrums Verkehr beschrieben. Mit der vorgeschla-
genen Vorgehensweise, insbesondere der schrittweisen Umsetzung des Phasen-
konzeptes, kann die Stadt Ulm die zu Beginn des Projektes abgestimmten Ziel-

setzungen vollstdndig erreichen.

Nachdem Variante 2 lediglich in Bezug auf die rdumliche Situation von Variante 1

abweicht, wird auf eine ausfihrlichere Bewertung verzichtet (siehe Abschnitt

,1.1. Ausgangssituation™).
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2. Variante 3: Interkommunale Zusammenarbeit mit dem LRA Alb-Donau-Kreis

Die Machbarkeit einer Zusammenlegung der heute eigensténdigen Kfz-Zulas-
sungsstellen zu einer gemeinsamen Kfz-Zulassungsstelle von Stadt und Land-

kreis kann positiv beantwortet werden.

Wesentliche Rahmenbedingungen hierfiir werden unter Abschnitt 7.3 Beurtei-

lung der Machbarkeit" beschrieben. Gemessen an den Zielsetzungen des Pro-

jektes ist fur Variante 3 ein geringerer Grad an Zielerreichung festzustellen:

- Hinsichtlich der organisatorischen Zielsetzungen resultieren Einschrankun-
gen daraus, dass gewiinschte Synergieeffekte zwischen Kfz-Zulassungs- und
Fiihrerscheinstelle nicht genutzt werden und sich alle weiteren organisato-
rischen Optimierungen lediglich auf die Kfz-Zulassungsstelle und die Teilorga-

nisationseinheit Umweltzone beziehen.

Perspektivisch ist jedoch mit einem wirtschaftlicheren Personaleinsatz zu
rechnen. Fiir eine gemeinsame Kfz-Zulassungsstelle wirde sich im Besucher-
verkehr - gegeniiber jeweils eigensténdig betriebenen Kfz-Zulassungsstellen
und bei einer im LRA Alb-Donau-Kreis im Jahr 2009 erreichten mittleren
Wartezeit von ungefahr zehn Minuten - ein um 16,8 % niedrigerer Personal-

einsatz ergeben.

Wirtschaftlich positiv auswirken wirde sich auch die vom LRA AIb;Donau-
Kreis angebotene Mietkosten- und Nebenkostenfreiheit fur die von der
Stadt Ulm am Standort SchillerstraBe genutzten Raume.

- In puncto Mitarbeiterzufriedenheit wurden in den letzten Wochen Vorbe-
halte der Beschéftigten im Hinblick auf die Aufgabe des heutigen Standortes
und des erwarteten Verlustes der damit verbundenen Eigenstandigkeit deut-
lich. Die derzeit vorhandene Mitarbeiterzufriedenheit und die damit in direktem
Zusammenhang stehende Leistungsfahigkeit der Beschaftigten kann nur dann

aufrechterhalten werden, sofern zeitgleich mit Beginn der Umsetzung von
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Variante 3 zielgerichtete und umfangreiche PersonalentwicklungsmaBnahmen

einsetzen.

Allgemein gilt, dass aufgrund der Herauslésung der Kfz-Zulassungsstelle, die den
publikums- und damit auch personalintensivsten Bereich der vier untersuchten
Organisationseinheiten stellt, die erforderliche Reorganisation der verbleibenden

Organisationseinheiten am Standort Sattlergasse erschwert wiirde.

Unter Beriicksichtigung der bisher verfolgten Projektzielsetzungen und insbeson-
dere der gleichméBigen Gewichtung aller Projektziele ist Variante 1 zu be-
vorzugen. Wesentliche Voraussetzung hierfir ist die beschriebene UmbaumaB-

nahme am Standort Sattlergasse.

Wird die Projektzielsetzung ,Optimierung der Organisation" und darin insbeson-
dere die Wirtschaftlichkeit der Kfz-Zulassungsstelle gegeniiber den beiden an-
deren Zielsetzungen héher gewichtet, empfehlen wir, Variante 3 zu verfolgen.
Fiir die am Standort Sattlergasse verbleibenden Organisationseinheiten Flhrer-
scheinstelle und Bewohnerparkausweise sollte parallel ein Konzept entwickelt

werden, das die festgestellten Defizite nachhaltig beseitigt.

-~
Aufgrund der vom Regierungsprasidium positiv beantworteten Voranfrage am
28. April 2010 diirfte einer Umsetzung von Variante 3 auch juristisch nichts

entgegenstehen.

Um den bei den Beschiftigten bereits in Gang gesetzten Veranderungsprozess
optimal zu nutzen, sollte nach Freigabe der Sollkonzeption uber die zu realisie-

rende Variante ziigig entschieden werden.
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